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Expérience client en libre-service :

d'une « autonomie encadrée »
a « une autonomie libérée »

Plus un jour ne se passe sans qu'on entende les buzzwords du moment « Intelligence
Artificielle » et « chatbots ». Ces tendances dans le libre-service ont un fort impact
dans l'expérience et notamment I'émotion client. Avec leur concours, mais pas que, on
évolue peu a peu d'une « autonomie encadrée » a une « autonomie libérée ».

Astrid Seulliet, Consultante Marketing Extens Consulting

ujourd'hui, les consomma-
teurs ont I'habitude de fonc-
tionner avec des process
guidés pour commander,
retourner un produit, cher-
cher une réponse. L'idée est que les
clients se débrouillent seuls au maxi-
mum, en « self-service », en naviguant
de fagon autonome sur les sites web
pour trouver les informations désirées
et en s'armant de patience pour traiter
avec des serveurs vocaux interactifs,
pas toujours pertinents. C'est ce qu'on
pourrait appeler une « autonomie en-
cadrée »,
Mais, face a des produits qui se ba-
nalisent et ne suffisent plus a faire la
différence, peut-on se contenter de
cela? Certainement pas. Alors, com-
ment faire la différence ? Ce sont bel
et bien le service et la facilité d'acces,
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de compréhension, qui, demain, feront
levier. L'objectif va &tre de passer
d’'une logique d’autonomie encadrée
a une autonomie libérée. Cette der-
niére repose sur une grande interac-
tivité (que ce soit avec un Homme ou
une machine), une forte personnalisa-
tion selon les typologies de clients. On
va renforcer lassistance délivrée au
client, en lui permettant de dialoguer
avec la marque depuis plusieurs ca-
naux, de facon trés simple, fluide, sans
contraintes. En somme, rendre 'Expé-
rience Client extraordinaire pour sus-
citer des émotions, des souvenirs posi-
tifs et ainsi fidéliser.

Différentes fagons d'améliorer I'Ex-
périence Client existent, mais l'Intelli-
gence Artificielle semble avoir un role
majeur a jouer dans ce contexte, ayant
un fort impact sur la facilité et l'auto-
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nomie. Seulement, il est a noter que
cette « autonomie » est attractive uni-
quement quand elle est renforcée par
l'assurance d'avoir une aide humaine
disponible. Un constat qui montre que
I'intelligence artificielle et 'Homme ne
sont pas en opposition, mais complé-
mentaires.

Arnaud de Lacoste, co-fondateur du
groupe Acticall-Sitel, spécialiste de I'Ex-
périence Client, témoigne en ce sens «
Lintelligence artificielle reste un outil, ne
l'oublions pas. Elle ne pourra nous assis-
ter que pour des fonctions et des tdches
qui ne font pas appel & de I'dmotion et
des sentiments. Et c'est justement g que
I'homme prend le relais. »,

Si les prémices d'une autonomie libé-
rée ont déja commencé a poindre il
y a quelgues années, il serait faux de
croire qu'elle est uniquement une af-
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Pour Paris-Lyon le mardi 3 octobre

Voici les premiéres propesitions :
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(© Durée : 02h06

Paris Gare de Lyon-Lyon Part Dieu

9 Réserver

P Donnez-moi votre ville de départ, votre destination et une date, je m'occupe du reste !

Bonjour, jaimerais aller a Lyon le 3 octabre. Je pars de Paris.

T 0O5h50

+ 08h09 :
(© Durée : 02h19

Paris Gare de Lyon-Lyon Perrache

Réserver

faire liée a lintelligence artificielle et
aux chatbots.

COMMENT SE FAIT CETTE EVOLUTION EN
MATIERE D'AUTONOMIE ET EVALUER SON

IMPACT EN TERMES DE FACILITE ?

Jusgu'alors, les propositions existantes
adressaient essentiellement des per-
sonnes en quéte de sécurité et d'as-
sistance. Prenons le cas du bouton
connecté Darty. D'une simple pression
sur l'objet, le client est directement mis
en relation avec le service assistance
Darty disponible 24h/24, 7j/7. Un ac-
cessoire tout simple mais qui permet
un grand bénéfice en termes de temps
(réactivité), navigation (une pression

suffit) et physique (pas de déplace-
ment).

Avec I'tmergence de l'ntelligence Arti-
ficielle, on touche encore un peu plus
du doigt le concept d'autonomie libé-
rée. Les chatbots répondent trés bien
aux personnes « connectées » ayant
une logique conversationnelle et un
besoin d'accessibilité « anywhere, any-
time, any device ». C'est pour ces per-
sonnes que Voyages SNCF a développé
son chatbot début 2017. L'objectif, per-
mettre aux voyageurs de réserver un
billet de train directement depuis I'ap-
plication Messenger, presque comme
s'ils discutaient avec un ami. Ici, on
joue sur la compréhension (on parle
de facon naturelle), la navigation (trés

|

simplifiée. Fini de jongler entre les ap-
plis) et le temps (en influant sur les 2
parametres précédents, le temps per-
¢cu pour effectuer une action diminue).
D'aprés Julien Nicolas, directeur France
de Voyages SNCF « les résultats sont
trés encourogeants tant par rapport aux
commentaires positifs que nous recevons
que sur l'utilisation qui est faite de notre
bot. ».

Et aprés ? Si les chatbots sont un
grand pas vers l'autonomie, ils ne
sont pas encore la solution la plus fa-
cile. Il faut encore faire une démarche
pour savoir qu'un bot existe, le recher-
cher sur la plateforme, etc. Or, pour les
personnes au profil « aventurier », leur
envie est de réaliser limpossible, faire
de leurs réves une réalité, en étant tou-
Jjours en sécurité. Alors, la vraie autono-
mie de demain ne serait-elle pas plutdt
quand nous n‘aurons plus besoin d'aller
chercher linformation, qu'elle viendra
a nous toute seule, sans gue cela nous
demande le moindre effort, en termes
de navigation et de compréhension ?
Les assistants personnels de Google
ou Amazon en sont les lers exemples...
Les apports de cette autonomie ? Une
meilleure assistance, connectivité et
sécurité. Des attributs qui font écho a
ceux de 'Homme augmenté. B

Les marques semblent avoir pris
la mesure de ces changements.
Ainsi, elles sont de plus en plus
nombreuses a offrir & leurs
clients une autonomie libérée,
avec une facilité grandissante...
laissant ainsi toute leur place
aux émotions positives dans
I'Expérience Client. Dans cet uni-
vers, tout est rendu possible,
reste a avoir les idées !
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